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ท่านอยากรู้อะไร
แนวคิดเรื่องคณุภาพบริการ

ความส าคญัท่ีต้องมีการประกนัคณุภาพ

กลยทุธในการก้าวสู่การประกนัคณุภาพ
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ท าไมต้องท า ?
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ศิริราช
วิสยัทศัน์: สถาบนัการศึกษาและ

บริการทีเ่ป็นเลิศ
พนัธกิจ: แม่แบบของประเทศ
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ท าไมต้องท าอะไรสกัอย่าง?
มีการแข่งขนั

เป็นผลดีต่อผูป่้วย บริการดีขึน้ สร้างความพึงพอใจ

เตรียมพร้อมส าหรบัออกนอกระบบ พ่ึงตนเองได้

ปรบัปรงุให้ทนัเหตกุารณ์ภายนอก

ความอยู่รอดในระยะยาว ท าให้เป็นท่ียอมรบั

ลดความขดัแย้งในการท างาน

ให้งานได้มาตรฐาน

ลดความเส่ียง
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เราท างานภายใต้ความเสีย่ง
แหล่งท่ีมาของความเส่ียง
– ฝังอยู่ในตวัระบบ
– ตวัเราเอง
ท าไม
– ไม่มีการตรวจสอบระบบ
– ไม่มีการตรวจสอบตวัเอง
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รพ.ของท่านน่าไว้วางใจเพียงใด
ถ้าญาติของท่านเจบ็ป่วยฉุกเฉินต้องน ามารกัษาท่ี รพ.น้ี 
ท่านมีความมัน่ใจว่าญาติของท่านจะได้รบัการรกัษา อย่าง
เหมาะสมเพียงใด

ท่านคิดว่า รพ.ท่ีท่านท างานอยู่ แก้ปัญหาของผูป่้วยได้ดี
เพียงใด 

ท่านคิดว่า รพ.ท่ีท่านท างานอยู่ท าให้ผูป่้วยได้รบั ความพึง
พอใจเพียงใด

ถ้าท่านอยู่ในโรงเรียนแพทย ์ท่านคิดว่า รพ.ของท่านสร้าง
ตวัอย่างส าหรบันักศึกษาได้ดีเพียงใด
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ค าพดูหรือข่าวทีไ่ด้ยินบอ่ยๆ
ไป รพ.รฐักร็อนาน ไม่สะดวก ต้อนรบัไม่ดี
ไป รพ.เอกชนกแ็พง ไม่รู้ว่าท่ีตรวจนัน้จ าเป็นหรือไม่
แพงกต้็องยอม คณุภาพเขาน่าจะดี
ตรวจหลายครัง้แล้วกย็งัไม่รู้ว่าเป็นอะไร ไม่รู้ว่าจะหายหรือไม่ 
ไม่รู้ว่าจะต้องปฏิบติัตวัอย่างไร
ต่างฝ่ายต่างโยนกลอง ไม่รู้จะให้เราพ่ึงใคร
คนไข้หนักเข้าไปแล้วไม่ค่อยรอด ไม่น่าตายกย็งัตาย
หมอและโรงพยาบาลถกูฟ้องเรียกค่าเสียหายเป็นล้าน
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สภาพในโรงพยาบาล
ไม่มีระบบตรวจสอบตนเอง ไม่รูปั้ญหา

รูปั้ญหา แต่ไม่มีเวทีให้ปรบัปรงุแก้ไข

พยายามพฒันา แต่จ ากดัในวิชาชีพ/หน่วยงานของ
ตนเอง

ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริหาร มากกว่าผูป่้วย

ขาดการน าความรูท่ี้ทนัสมยัมาใช้อย่างเหมาะสม
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ความไม่พอใจ

ความไม่เขาัใจ
ความผิดพลาด

ไม่ใส่ใจ ไม่รู้

ความคาดหวงั ราคาแพง

ฟ้องร้อง ประกนัการฟ้อง

ตรวจรกัษามาก

วงัวนของปัญหาคณุภาพและราคาค่าบริการ

ไม่มีระบบ
เทคโนโลยี
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คณุภาพคืออะไร
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คณุภาพคืออะไร

แปลศพัท:์ ภาวะท่ีเป็นคณุประโยชน์ต่อผูใ้ช้

ผูป้ระกอบวิชาชีพ: การปฏิบติัตามมาตรฐาน

ผูใ้ช้ประโยชน์: ตอบสนองความต้องการ
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Quality ใน TQM
ไม่มีปัญหา
ลูกค้าพอใจ
– ตอบสนองความต้องการ (need) และความคาดหวงั 

(expectation) ของลกูค้า
– ท าให้เกินความคาดหวงัของลกูค้า
ได้มาตรฐาน
– มาตรฐานงานของหน่วยงาน
– มาตรฐานวิชาชีพ 
– ข้อก าหนดของกฎหมาย
สานสู่ความเป็นเลิศ
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Expected Quality

Attractive Quality

Satisfaction

Level of

Quality
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Quality Care

ผูป้วย &
ครอบครวั

ความรู้ &
ทกัษะ

ตอบสนอง
ความคาดหวงั

ประสิทธิผล

ถกูต้อง &
เหมาะสม

ประสิทธิภาพ

ถกูท่ี ถกูเวลา

ปลอดภยั
เส่ียงน้อย

ปรบัปรงุไม่หยดุยัง้

เน้นกระบวนการเน้นคณุภาพ

Canadian Council
on Health Service 

Accreditation
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จะท าอย่างไรดี ?
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บพุภาคของการเข้าถึงพทุธธรรมคือ
-โยนิโสมนสิการ

-ศรทัธา
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โยนิโสมนสิการ 
=

การท าในใจให้แยบคาย
(Paradigm-กระบวนทศัน์)
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ศรทัธา
-เกิดจากการปฏิบติัจนเหน็ผล
-เกิดจากการศึกษาด้วยปัญญา
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ปัญหาการพฒันาคณุภาพทีผ่า่นมา
อยู่ภายใต้กระบวนทศัน์ของการควบคมุ ตรวจสอบ
ขาดวฒันธรรมของการเรียนรู้และปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง
เน้นการตอบสนองผูใ้ห้บริการมากกว่าลกูค้า
มองว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากตวับคุคลมากกว่าระบบงาน
ใช้ความรู้สึกมากกว่าข้อมลู/ข้อเทจ็จริง
ขาดการประสานและร่วมมือระหว่างหน่วยงาน
ผูบ้ริหารไม่ได้แสดงบทบาทในการส่งเสริมและสนับสนุนจริงจงั
ขาดเป้าหมายระยะยาวขององคก์รซ่ึงทุกคนมุ่งมัน่ท่ีจะท าให้
ส าเรจ็
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เป้าหมายการพฒันาคณุภาพ
ง่าย (ส าหรบัผูป่้วยและผูป้ฏิบติังาน)

มนั (ผูป้ฏิบติังานมีความสขุและสนุกกบังาน ได้รบั
การ empower เพื่อแก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง)

ดี (ไม่มีปัญหา ลกูค้าพอใจ ได้มาตรฐาน)

เหน็ตวัเอง (มีระบบ monitoring & feedback)

โปร่งใส (พร้อมท่ีจะให้คนภายนอกมาด)ู
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แนวคิดร่วมสมยั
ของการพฒันาคณุภาพคือ 

TQM
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TQM คือ
การเอา ทีม มาปรบัปรงุ ระบบ

เพือ่แก้ปัญหาของ ลกูค้า
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Total ใน TQM
คน: 
– ทุกคน ทุกหน่วย ทุกระดบั
– ร่วมมือเป็นทีมในหน่วย ระหว่างหน่วย ระหว่างวิชาชีพ
– ร่วมมือระหว่างผูบ้ริหารกบัผูป้ฏิบติั
งาน:
– ทุกระบบ ทุกขัน้ตอน
ลกูค้า:
– ทุกคน ทุกความต้องการ
สรปุ:
– ทุกลมหายใจ



Management ใน TQM

TQM

Linking-Pin

Organization

Training &

Development

Employee 

Involvement

Achievement

Motivation

Organization

Development

Sociotechnical

Systems

Corporate 

Culture

Group

Dynamics

Scientific 

Management

Strategic 

Planning
New

Leadership

TQManager
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TQM (Total Quality Management)/

CQI (Continuous Quality Improvement)

เป็นการประยกุต ์ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์
ในการปรบัปรงุ ระบบงาน ขององคก์ร
เพื่อตอบสนองความต้องการของ ลกูค้า
ด้วยความร่วมมือของทีมงานและฝ่ายบริหาร
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TQM/CQI
ใคร: 
– ทกุคนมีความมุ่งมัน่ ร่วมมือท างานเป็นทีม
ท าอะไร: 
– ใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร ์และความคิดสร้างสรรค์
– ปรบัปรงุระบบงานขององคก์ร
เพื่ออะไร:
– ประโยชน์ของผูป่้วยและลกูค้า
– ความอยู่รอดขององคก์ร
ในส่ิงแวดล้อมอย่างไร: 
– มีเป้าหมายร่วมกนั, ได้รบัการ empower,
– มีวฒันธรรมของการเรียนรู้และพฒันาไม่หยดุยัง้
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เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลูกค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความมุ่งมัน่

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายร่วม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรู้และพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 17 กมุภาพนัธ ์2542



TQM/CQI: หลกัการ
ลกูค้าส าคญัท่ีสดุ Customer Focus
จดุความฝันร่วมกนั Common Vision
ทีมงานสมัพนัธ ์       Teamwork & Empowerment
มุ่งมัน่กระบวนการ Process Improvement
สานด้วยอริยสจัส่ี     Problem Solving Process
ดีท่ีผูน้ า                   Leadership Support
ท าดีไม่หยดุยัง้ Continuous Improvement
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ภาพรวมของ TQM/CQI
เป้าหมาย: Learning Organization, Excellence
หลกัการ: ลกูค้า กระบวนการ วิธีวิทยาศาสตร ์ทีมงาน ผูน้ า
ขัน้ตอน: 
– PDCA
– อริยสจัส่ี วิเคราะหเ์หต ุแก้ท่ีเหต ุเฝ้าระวงั
เครือ่งมือ:
– ด้านอ่อน (คน/การบริหารจดัการ/ความคิดสร้างสรรค)์
– ด้านแขง็ (ข้อมลู สถิติ)
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กล้องส่องทางไกล TQM

TQM ท าให้เกิดความแตกต่าง
เพราะมนัเป็นเสมือนกล้องส่องทางไกล 
ซ่ึงน าความจริงเข้ามาใกล้ (ซูม) และ
โฟกสัให้ชดัจนเรามองเหน็รายละเอียด
และแง่มมุซ่ึงเราไม่เคยเหน็มาก่อน

การจะท าอะไรแตกต่างออกไป
เราจะต้องมองเหน็ต่างไปจากเดิม



TQM กบัผูป้ฏิบติังาน

TQM ท าให้ผูป้ฏิบติังานเกิดความหวงั
ในวิสยัทศัน์สู่ความเป็นเลิศ
ได้รบัการปฏิบติัด้วยความเคารพเป็นพิเศษ
ซ่ึงแต่เดิมให้กบัเฉพาะลกูค้าภายนอกเท่านัน้
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ลกัษณะของกิจกรรมคณุภาพ

QA/ISO9000
CQI

Reengineering

QA/ISO9000
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นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 17 กมุภาพนัธ ์2542



วงล้อของการพฒันาคณุภาพ

วางระบบ
(Policy Guideline)

ท าตามระบบ
(Implementation of Guideline)

วดั/ทบทวน/ตรวจสอบ
(Monitor/Review)

ปรบัปรงุระบบ
(PDCA, Innovation)
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Mission/

Vision

CQI

Accredit

Accredit

QA/Standard

ความสมัพนัธร์ะหว่าง CQI, QA, Accreditation

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 17 กมุภาพนัธ ์2542



ร่วมใจ

ร่วมคิด

ร่วมท า

ร่วมเรียนรู้

ประเมิน

ปรบัปรงุ

ธ ารงรกัษา

ศึกษา

พฒันาคน พฒันาระบบ

5 ส.
QC, QA

TQM/CQI
Reengineer

OD, ESB
ISO

กระบวนการพฒันาคณุภาพของ รพ.
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TQM คือการส่งเสริมให้ทกุคน
มีโอกาสแสดงศกัยภาพของตนเอง
เราจะแสดงศกัยภาพออกมาได้

ต้องมีสมัมาทิฏิิ
คิดเป็น ท าเป็น
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คิดเป็น ท าเป็น
คิดเป็น
– คิดเป็นขัน้ตอน
– คิดด้วยเหตผุล
– คิดถึงผลรอบด้าน
– คิดอย่างสร้างสรรค์
ท าเป็น
– ท ากบัเพ่ือนร่วมงาน
– ท ากบัลกูค้า
– ท าการปรบัปรงุไม่หยดุ
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วิธีคิดทีเ่ปลีย่นไป (Paradigm Shift)
ใครผิด vs ระบบไม่ดีตรงไหน
หวาดหวัน่ เกรงกลวั vs ไว้เน้ือเช่ือใจ
แค่น้ีดีแล้ว vs พรุ่งน้ีต้องดีกว่าวนัน้ี
หวัหน้าเก่งท่ีสดุ vs ผูป้ฏิบติังานรู้ปัญหาดีท่ีสดุ
คนเป็นภาระ vs คนเป็นทรพัยสิ์น
ใช้ความรู้สึก vs สวมหมวกหลากสี
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แนวคิดร่วมสมยั
ใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้า
(Awareness of customer requirement)
ปรบัปรงุ กระบวนการ/วิธีการท างาน ไม่ส้ินสดุ 
(Continuous process improvement)
เสริมพลงัให้ผูป้ฏิบติังาน (Employee empowerment)
การน าด้วยอดุมการณ์ (Value-based leadership)
มาตรฐานวิชาชีพ สมดลุยร์ะหว่าง evidence-based และ
ประสบการณ์
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เราจะเริม่ต้นเปลีย่นแปลงกนัตรงไหน?
เราสัง่ให้คนอืน่เปลีย่นแปลงไม่ได้
แต่มุ่งมัน่ทีจ่ะเปลีย่นทีต่วัเราเองได้
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เรียนรู้ทีจ่ะหยดุกล่าวโทษผูค้น

ต้องเปล่ียนความคิดว่า

ผูค้นรอบตวัเราเป็นตวัปัญหา
มาพิจารณาว่ากระบวนการ

หรือระบบงานอะไรท่ีเป็นปัญหา
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เรียนรู้การพึง่พาอาศยักนั
ในการท างาน

เราทุกคนต่างเป็น
ลกูค้าภายในซ่ึงกนัและกนั
“ฉันจะช่วยท าให้งานของเธอ

ง่ายขึน้ได้อย่างไร”
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เรียนรู้ทีจ่ะหบุปากและนัง่ฟัง

ถ้าเราไม่เร่ิมฟังคนอ่ืน

เราจะไม่มีวนัได้เรียนรูอ้ะไร

First to understand

Then to be understood
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เรียนรู้ทีจ่ะคิดอย่างเป็นวิทยาศาสตร์

เราใช้กระบวนการทาง

วิทยาศาสตรใ์นการรกัษาผูป่้วย

แต่ไม่ได้น ามาใช้กบัการ

แก้ปัญหากระบวนการท างาน
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การเปลีย่นแปลงไปสู่การเน้นกระบวนการ
มีความจ าเป็นต้องลดก าแพงระหว่างหน่วยงาน 

Wendy Leebov & Clara Jean Ersoz (1991)
The Health Care Manager’s Guide to CQI

Process

Departments Departments

Process
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จากการบริหารมาสู่การน าและบริการ
หมัน่ถามผูป้ฏิบติังานว่า
– ฉันจะช่วยให้เธอท างานง่ายขึน้และดีขึน้ได้อย่างไร
– เธอมีปัญหาอะไรท่ีฉันจะช่วยได้
– เธอก าลงัท าอะไรเพ่ือให้งานของเธอออกมาดีท่ีสดุ
ค้นหานวตกรรมใหม่ๆท่ีจะช่วยให้งานของผูป้ฏิบติังานดีขึน้
– การใช้คอมพิวเตอร์
– การลดขัน้ตอน
– การปรบัปรงุความสมัพนัธร์ะหว่างหน่วยงาน
ประชมุร่วมกบัผูป้ฏิบติังานเพ่ือพิจารณาว่า
– ระบบงานใดท่ีควรจะเปล่ียนวิธีคิดหรือขจดัออกไป
– สร้างความร่วมมือร่วมกนัเพ่ือผลลพัธข์ององคก์รท่ีดีขึน้
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งานของเราใช้อารมณ์เป็นเครือ่งมือ
ความรู้สึกของเรามีผลต่อการท างาน
contact-overload ท าให้เกิด
– ความเครียด ความล้า หงุดหงิด
– ไม่รู้หนาวรู้ร้อน เป็นหุ่นยนต์
อารมณ์ด้านลบถกูถ่ายทอดไปสู่ลกูค้า
ท าอย่างไรเราจะจดัระบบงานให้เกิดอารมณ์ 
ด้านบวกได้ตลอดวนั
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ค าย่อทีน่่าสบัสน 1
QC Quality Control

QA Quality Assurance = Assess + Correct/Prevent

QI Quality Improvement

PI Process Improvement / Performance Improvement

QM Quality Management
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ค าย่อทีน่่าสบัสน 2
CWQC Company-wide Quality Control

TQC Total Quality Control/Commitment

TQM Total Quality Management

TQS Total Quality Service

CQI Continuous Quality Improvement
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ความสบัสนเรือ่งค า
หลายค ามีความหมายเหมือนกนั
บางค ามีทัง้จดุร่วมและจดุต่าง: 
– TQM & Reengineering
สบัสนจากการไม่ระบใุห้ชดัเจน
– QC, QC tools, QC circle
ค าเดียวกนัมีความหมายต่างกนั
– QA (USA): Negative Approach
– QA (UK): Positive Approach
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ความสบัสนของ QC
Statistical QC: Control Chart

JIS: A systematic means & tool designed to produce a 
product or service at a quality meeting buyers requirement

Basic QC Tools: Flow Chart, Fishbone, Pareto Chart, 
Histogram, Scatter Diagram, Run Chart, Control Chart

QC Circle: กลุ่มคนซ่ึงมารว่มกนัแก้ปัญหาในงานของตวัเอง 
ด้วยความสมคัรใจ
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กิจกรรมพฒันาคณุภาพ
เราสบัสนในกิจกรรมท่ีหลากหลายหรือไม่
เราคิดว่ากิจกรรมเหล่านัน้มีจดุร่วมกนับ้าง
หรือไม:่ ผูน้ างาน, กลุ่มเป้าหมาย, วิธีการ, 
หลกัการ
การสร้างความเช่ือมโยงของกิจกรรมต่างๆ จะดี
หรือไม่
เราจะน าจดุร่วมเหล่านัน้มาสร้างความเช่ือมโยง
ของกิจกรรมพฒันาคณุภาพได้อย่างไร
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การพฒันาคณุภาพในระดบัหน่วยงาน/บริการ

วางระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ทบทวน/
ตรวจสอบ

ปรบัปรงุระบบ

วิเคราะหล์กูค้า/
ความต้องการ

วิเคราะหร์ะบบงาน

ระบบข้อเสนอแนะ

ทีม

QA

CQI

SS

GEN.5.1, GEN.9.3.1

GEN.5.3, GEN.8 GEN.9.2.1

GEN.9.1

GEN.5.4, 
GEN.9.2.2, GEN.9.3

GEN.9.2.3
GEN.9.2.4

GEN.9.2.3
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วงล้อการพฒันาคณุภาพทางคลินิก

CPG 
Development

CPG 
Implementation

Performance
Monitoring

Clinical
Quality Improvement
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กระจกวิเศษ
บอกข้าเถิด

ใครงามเลิศในปิพี
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กระจก 3 บาน
บานแรก: ตวัเราเอง
บานที ่2: ลกูค้า

บานที ่3: คนกลาง
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Hospital Accreditation คืออะไร
(โดยพยญัชนะ)

Credit หมายถึงความน่าไว้ใจ เกียรติยศ
Accredit หมายถึงการให้ความไว้วางใจ ให้
ความเช่ือถือ 
Hospital Accreditation หมายถึง การ
ประเมินและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล
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Hospital Accreditation คืออะไร
(โดยอรรถะ)

Hospital Accreditation คือกลไกกระตุ้นให้เกิด การ
พฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาล รว่มกบัการ
เรียนรูแ้ลกเปล่ียนกบัท่ีปรึกษา และการรบัรองโดย
องคก์รภายนอก
การรบัรองเป็นเพียงส่วนเดียวและส่วนสดุท้ายของ 
กระบวนการ   แต่จดุส าคญัคือการประเมินและพฒันา 
ตนเองอย่างต่อเน่ืองของโรงพยาบาล
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ท าไมต้องมี Hospital Accreditation
ความรู้ เทคโนโลยี และระบบการให้บริการ มีความซบัซ้อน
มากขึน้
ผูบ้ริโภคไม่รู้ว่า รพ.ใดไว้ใจได้  ต้องอาศยัราคา หรือสภาพ
ภายนอกเป็นเครื่องตดัสิน  ซ่ึงอาจจะไม่จริง
บางเรื่อง รพ.กท็ าได้ดี บางเรื่องกย็งัมีปัญหาเพราะ ขาดระบบ
ตรวจสอบท่ีรดักมุหรือมีคนส่วนน้อยท่ี ไม่รบัผิดชอบ
มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการฟ้องร้องมากขึน้
ประชาชนมีความคาดหวงัมากขึน้ ต้องการเหน็ความโปร่งใส
มากขึน้ สงัคมเร่ิมตัง้ข้อสงสยัมากขึน้ว่าสามารถไว้ใจ รพ.และ
ผูป้ระกอบวิชาชีพได้เพียงใด

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 17 กมุภาพนัธ ์2542



วิวฒันาการของ HA
เร่ิมจากการตรวจรบัรองโรงพยาบาลเพ่ือเป็น สถานท่ีฝึกอบรม
ศลัยแพทย์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีแพทย ์มาสู่จดุเน้นของการท างาน
รว่มกนัระหว่างวิชาชีพต่างๆ
เปล่ียนจากการเน้นท่ีโครงสรา้งและเอกสาร มาสู่ กระบวนการ
และผลลพัธ์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีตวัผูป้ฏิบติังาน  มาสู่การเน้นผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง
เปล่ียนจากกระบวนการตรวจสอบ มาเป็นกระบวนการเรียนรู้
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โรงพยาบาลทีมี่คณุภาพ
เจ้าหน้าท่ีทุกคนมีใจมุ่งมัน่ท่ีจะท างานอย่างมีคณุภาพ
มีการท างานรว่มกนัเป็นทีม ภายในและระหว่างหน่วยงาน/
วิชาชีพ
จดับริการโดยเน้นผูป่้วยและลูกค้าเป็นศนูยก์ลาง
มีมาตรฐานในการท างาน
มีระบบตรวจสอบตนเองท่ีน่าเช่ือถือ ทัง้ระบบงานทัว่ไปและ
การดแูลผูป่้วย
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หลกัการของ Hospital Accreditation
เป็นกระบวนการเรียนรู้ ไม่ใช่การตรวจสอบ
การเรียนรู้เกิดจากการประเมินและพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง ร่วมกบัการ
ทบทวนผลการประเมินโดยผูอ่ื้น 
เน้นการพฒันาศกัยภาพของคน เพ่ือร่วมกนัปรบัปรงุระบบงาน
การประเมินและพฒันาใช้กรอบแนวทางซ่ึงเน้นเป้าหมาย เปิดโอกาสให้มี
ความหลากหลายในวิธีปฏิบติั
กรอบแนวทางเน้นความต้องการร่วมของผูป่้วยส าหรบัทกุภาค ทกุระดบั
การรบัรองมีลกัษณะพลวตั เป็นการรบัรองว่าวนัน้ีดีกว่าเม่ือวาน และก าลงั
ก้าวไปในทิศทางท่ีถกูต้อง
การรบัรองไม่ได้หมายความว่าผูป่้วยทกุรายจะปลอดภยั แต่รบัรองว่าระบบท่ี
เป็นอยู่จะมีความเส่ียงน้อยท่ีสดุ
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โดยสรปุ HA มีเป้าหมายทีจ่ะสร้าง
ความเชือ่มัน่ให้กบัสงัคมว่า รพ.มี

ระบบการท างานทีไ่ว้ใจได้
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ท าอย่างไรสงัคมจะเชือ่มัน่
มีกรอบแนวทางว่าโรงพยาบาลท่ีมีคณุภาพ เป็น
อย่างไร
ผูน้ าและผูป้ฏิบติังานในโรงพยาบาลรบักรอบ
แนวทางนัน้ไป ประเมินและพฒันาตนเอง
แสดงความโปร่งใสด้วยการให้องคก์รภายนอกไป
ยืนยนัผลการประเมินตนเองของโรงพยาบาล
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กรอบแนวทาง
"มาตรฐานโรงพยาบาล ฉบบัปีกาญจนาภิเษก"
จดัท าขึน้โดยความรว่มมือของนักวิชาการ ผูป้ระกอบวิชาชีพ 
และผูบ้ริหาร
โดยการสนับสนุนของสถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุ และ
สถาบนัวิชาการเพ่ือการคุ้มครองผูบ้ริโภคด้านสขุภาพ
บนพืน้ฐานของแนวคิดการพฒันาคณุภาพรว่มสมยั 
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รพ.พฒันา
คณุภาพ

ได้การรบัรอง
คณุภาพ

แรงจงูใจ
-ผูจ่้ายเงิน
-ประชาชน
-Professional 
Accountability
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พฒันาคณุภาพ

ประเมินตนเอง

ประเมินและรบัรอง

โดยองคก์รภายนอก

กระบวนการพฒันา

และรบัรองคณุภาพ

ÇÒ§ÃÐº º

(policy guideline)

· ÓµÒÁÃÐº º

(implement the guideline)

ÇÑ́/· º · Ç¹ /µÃÇ¨ ÊÍ º

(monitor/review)

» ÃÑº » ÃØ§ÃÐº º

(PDCA, CQI, innovation)

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 17 กมุภาพนัธ ์2542



Hospital Accreditation รบัรองอะไร
รพ.มีความมุ่งมัน่ในการพฒันาคณุภาพ
มีระบบป้องกนัและจดัการกบัความเส่ียง
มีระบบประกนัคณุภาพ
มีการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง โดยเน้นผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง
มีระบบตรวจสอบตนเองท่ีน่าเช่ือถือ
มีการดแูลมาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ
มีการท างานเป็นทีม และมีการน าองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ
มีทรพัยากรเพียงพอ เหมาะสมกบัภาระงาน
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ประชาชน สงัคม

ผูป่้วย/ญาติ

ผูป้ฎิบติังาน

ผูบ้ริหาร

องคก์รวิชาชีพ

ผูจ่้ายเงิน

ใครจะได้อะไรจากการรบัรองคณุภาพ
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เราจะได้รบัประโยชน์อะไรจาก Hospital 
Accreditation

ความเส่ียงลดลง
ท างานง่ายขึน้
บรรยากาศการท างานดีขึน้
ผูป่้วยได้รบัการดแูลท่ีดีขึน้
เป็นโอกาสท่ีจะขายความฝันส่วนตวั
ภมิูใจท่ีท างานในหน่วยงานท่ีมีระบบดี
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UMMC TQM Implementation

สร้างความพร้อม
ขององคก์ร

สร้างพืน้ฐาน
และทกัษะ

กระจายอ านาจ
สร้างความเป็น

เจ้าขอเง

เป็นวิถี
ท างานปกติ

AWARENESS

KNOWLEDGE

IMPLEMENTATION

INTEGRATION

แรงต้าน



เป้าหมายการพฒันาเป็นล าดบัขัน้

ผูบ้ริหารมี Commitment 

ได้ใจผูป้ฏิบติังาน/สร้างทีม

ท าให้งานง่ายขึน้

ค้นหา/ป้องกนัความเส่ียง

ประกนัคณุภาพ (มาตรฐาน/monitor)

พฒันาคณุภาพต่อเน่ือง (CQI)

เช่ือมโยงและฝังตวั

Education/Cross-Functional Team/Empowerment/Participatory Learning
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TQM Infrastructure
Board/Senior Management Group 

(Top Team) 
Strategic Direction

Quality Steering Team
(Subset of Top Team 5-6 People

& Quality Coordinator)
TQM Policy, Support, Recommend, Track Progress

Quality Support Team
(Quality Coordinator & Facilitator)

Support to QIT

Quality Improvement Team
(Team Leader, 5-6 Members 

& Facilitator)

Coordinating Team/Patient Care Team
(Middle Management Team) 

Coodination, Int. Customer Forum

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 17 กมุภาพนัธ ์2542



Mission/
Vision

CQI

Ext. Survey

การประเมินตนเองในแต่ละช่วงเวลา

4

3

2

1 ก าหนดเป้าหมาย/ยทุธศาสตรพ์ฒันา

ค้นหาความเส่ียงและโอกาสพฒันา

ตรวจสอบความก้าวหน้าของการพฒันา

ประเมินความพร้อม
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ค าถามเพือ่ปรบัปรงุระบบงานขัน้ต้น
อะไรท่ีต้องท าซ า้ซ้อน
อะไรท่ีเกิดความผิดพลาดบอ่ยๆ
อะไรท่ีเกิดความสญูเปล่า
อะไรท่ียุ่งยากเกินจ าเป็น
อะไรท่ีเส่ียง
– สญูเสียทรพัยสิ์น
– เสียช่ือเสียง
– ภาวะแทรกซ้อนต่อผูป่้วย
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การประเมินตนเองคือการเรียนรู้
เราท าส่ิงท่ีก าลงัท าอยู่ เพ่ืออะไร

เราท าส่ิงนัน้ได้ดีหรือไม่ รู้ได้อย่างไร

เราจะท าส่ิงนัน้ให้ดีขึน้ได้อย่างไร
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การดแูล
ระหว่าง
รอคลอด

มารดา

สามี

ทีมผูใ้ห้บริการ

ผูอ้ านวยการ

องคก์รวิชาชีพ

อุ่นใจ

ไม่ปวด

ลกูรอด

ใกล้ชิด

เฝ้าระวงัพบปัญหา

รู้เขา รู้เรา

ไม่ถกูฟ้อง/ร้องเรียน

มาตรฐานทนัสมยั

Process Customer Need Indicator
Anxiety Level

Pain Scale

Neonatal M&M

%ตรวจพบ
& จดัการ
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ความเสีย่ง
ความเส่ียงคือโอกาสท่ีจะประสบกบั 
– การบาดเจบ็/เสียหาย (harm)
– เหตรุ้าย (hazard)
– อนัตราย (danger) 
– ความไม่แน่นอน (uncertainty)
– การ expose
ประเภทของความเส่ียง
– กายภาพ, อารมณ์, สงัคม, จิตวิญญาณ
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การค้นหาความเสีย่ง (Risk Identification)
การทบทวน
– เวชระเบียน, peer review, ภาวะแทรกซ้อน และการเสียชีวิต
รายงาน
– อบุติัการณ์, การตรวจสอบความปลอดภยั, การซ้อมแผน
ค าร้องเรียนและฟ้องร้อง
การส ารวจ
– ส ารวจโครงสร้าง
– ติดตามการไหลของผูป่้วย, ส่ิงของ, ข้อมลู
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ค้นหาทางเลือกใหม่ๆ (1)
ท าไมต้องให้คนน้ีท า ให้คนอ่ืนท าได้ไหม
ท าไมต้องใช้ทรพัยากรน้ี  vs ใช้อนัอ่ืนได้ไหม
ท าไมต้องท าท่ีตรงน้ี vs ท าท่ีอ่ืนได้ไหม
ท าไมต้องท าเวลาน้ี vs ท าเวลาอ่ืนได้ไหม
ท าไมต้องท าวิธีน้ี vs ท าวิธีอ่ืนได้ไหม
ท าไมต้องท าขัน้ตอนน้ี vs เลิกท าได้ไหม
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ค้นหาทางเลือกใหม่ๆ (2)

รวบขัน้ตอนเข้าด้วยกนัได้ไหม
เรียงล าดบัขัน้ตอนใหม่ได้หรือไม่
ท าให้การประสานงานดีขึน้ได้หรือไม่
อ านวยความสะดวกในการท างานให้ดีขีน้ ได้
อย่างไร
ออกแบบเคร่ืองมือหรือบริการใหม่
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